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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh relationship marketing (yang
terdiri dari: trust, commitment, communication dan conflict handling) terhadap customer
loyalty di Bengkel Idi Motor Variasi. Trust ditinjau dari confidence, quality, promise dan
respect. Commitment ditinjau dari adjustment, personalized services, flexible services &
customer needs. Communication ditinjau dari trusworthy, informatiion, fulfils promise dan
accurate & timely. Conflict handling ditinjau dari handle, avoid, solve dan openly discuss.
Sedangkan Customer loyalty ditinjau dari rebuy, repatronize, word of mouth dan commited.
Analisis regresi dengan menggunakan Structural Equation Modelling, menunjukkan adanya
pengaruh signifikan antara variabel trust, commitment, communication dan conflict handling
terhadap customer loyalty, dengan commitment sebagai variabel dominan melalui indikator
flexible services. Hasil penelitian juga menjelaskan bahwa semua konstruk melalui
confirmatory factor analysis memenuhi kritea goodnes of fit. Nilai probability dianalisis
diatas 0,05. Model diterima, pengukuran indeks TLI, CFI, CMIN/DF dan RMSEA didalam
nilai yang diharapkan.
Kata kunci: relationship marketing (trust, commitment, communication, conflict handling)
customer loyalty
Abstract: This research is designed to analyze the impact of  relationship marketing on
customer loyalty at Idi Motor Variasi of four key constructs (trust, commitment,
communication and conflict handling). Trust are confidence, quality, promise and respect.
Commitment are adjustment, personalized services, flexible services and customer needs.
Communication are trusworthy, informatiion, fulfils promise and accurate & timely.
Conflict handling are handle, avoid, solve and openly discuss. Customer loyalty are rebuy,
repatronize, word of mouth and commited. Regression analysis with Structural Equation
Modeling was result variable amongst the trust, commitment, communication and conflict
handling that influence the customer loyalty with commitment is the dominant variable
through  item flexible services. The result also explain all construct variable through
confirmatory factor analysis fulfil criteria goodnes of fit, probability value in analysis upper
significant 0,05. The research model acceptable, measurement indeks TLI, CFI, CMIN/DF
and RMSEA in good range expectation.
Key words: relationship marketing (trust, commitment, communication, conflict handling)
customer loyalty
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PENDAHULUAN
Situasi persaingan bisnis yang semakin ketat mendorong setiap
perusahaan atau pelaku bisnis untuk dapat bekerja lebih profesional agar
tetap dapat bersaing dan bertahan dipasar. Penelitian menunjukkan
bahwa biaya yang dibutuhkan untuk mendapatkan pelanggan baru lima
kali lebih besar dari biaya untuk mempertahankan pelanggan (Kotler et
al, 2002). Oleh karena itu alternatif yang lebih baik adalah melakukan
berbagai upaya untuk mempertahankan pasar yang sudah ada, salah
satunya adalah melalui usaha meningkatkan kesetiaan pelanggan.
Konsumen pada jaman sekarang adalah konsumen yang kritis (smart
buyer) yang sangat berhati-hati dalam membelanjakan uang. Mereka
mempertimbangkan banyak faktor untuk memilih sebuah produk atau
jasa termasuk jasa bengkel. Oleh sebab itu sangat penting bagi Idi
Motor Variasi yang merupakan salah satu penyedia jasa bengkel di kota
Demak untuk merancang konsep pemasaran yang tepat. Sebab hanya
perusahaan yang memiliki wawasan tentang konsumen dan konsep
pemasaran yang dapat tetap bertahan hidup. Perusahaan tidak terkecuali
yang bergerak di bisnis jasa bengkel dituntut untuk dapat memberikan
nilai lebih, dengan cara memperhatikan dan memberikan apa yang
diinginkan konsumennya.
Arti sebuah loyalitas menjadi sangat penting, selain sebagai pengukur
keberhasilan pemasaran juga sebagai penentu eksistensi perusahaan.
Sehubungan dengan meningkatnya persaingan dunia usaha, maka
perusahaan dituntut dapat menerapkan strategi dalam menghadapi
persaingan. Salah satu strategi pemasaran yang paling efektif digunakan
pada saat ini adalah pemasaran relasional (relationship marketing).
Pemasaran relasional menekankan pemeliharaan pelanggan melalui
peningkatan hubungan perusahaan dengan pelanggan. Relationship
Marketing yang terdiri dari kepercayaan (trust), komitmen
(commitment), komunikasi (communication), serta kemampuan
perusahaan dalam menangani konflik (conflict handling)
mempunyai pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan, Artinya jika
perusahaan penyedia jasa (service provider) adalah terpercaya,
berkomitmen terhadap jasa layanan, berkomunikasi dengan
pelanggan dan mampu menangani konflik atau keluhan pelanggan
dengan baik, maka akan dapat mempertahankan kesetiaan
pelanggan dalam waktu jangka panjang bahkan menjadikan
pelanggan abadi (customer life time).
Menurut Oliver dalam Ndubisi (2005) Customer Loyalty didefinisikan
sebagai suatu komitmen mendalam, kesanggupan seseorang untuk
kembali membeli (re-buy) atau selalu setia melindungi (re-patronize)
terhadap suatu jenis produk tertentu, meskipun ada pengaruh
lingkungan pemasaran yang berpotensial mempengaruhi perilaku
seseorang untuk berpindah ke produk atau jasa lain. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mendeskripsi dan menganalisis kontribusi
items indikator terhadap variabel laten dan untuk menganalisis pengaruh
variabel Trust, Commitment, Communication dan Conflict Handling
terhadap Customer Loyalty.
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KERANGKA  PIKIR
Selain sebagai gambaran penelitian, kerangka konseptual dapat sebagai
gambaran umum dari mekanisme penelitian.
Ndubisi (2005) menyatakan relationship marketing yang terdiri dari
kepercayaan (trust), komitmen (commitment), komunikasi
(communication), serta kemampuan perusahaan dalam menangani
konflik (conflict handling) mempunyai pengaruh terhadap kesetiaan
pelanggan (customer loyalty).
Setelah model berbasis teori dikembangkan pada kerangka konseptual
penelitian maka langkah berikutnya model tersebut disajikan dalam
bentuk path diagram sebagai model yang researchable agar dapat
dianalisis dan diestimasi dengan menggunakan SEM.
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HIPOTESIS PENELITIAN
H1. Confidence, Quality, Promise dan Respect memberi kontribusi
signifikan terhadap Trust.
H2. Adjustment, Personalized Services, Flexible Services dan Customer
Needs memberi kontribusi signifikan terhadap Commitment.
H3. Trustworthy, Information, Fulfils Promise dan Accurate & Timely
memberi kontribusi signifikan terhadap Communication.
H4. Handle, Avoid, Solve dan Openly Discuss memberi kontribusi
signifikan terhadap Conflict Handling.
H5. Re-buy, Re-patronize, Word of Mouth dan Commited memberi
kontribusi signifikan terhadap Customer Loyalty.
H6. Variabel Trust, Commitment, Communication dan Conflict
Handling berpengaruh terhadap Customer Loyalty.
  METODE PENELITIAN
Berdasarkan tujuannya (purpose of study) penelitian ini tergolong
descriptive dan hypothesis testing. Penelitian deskriptif bertujuan
memperoleh informasi tentang sifat-sifat variabel Trust, Commitment,
Communication, Conflict Handling dan Customer Loyalty. Pengujian
hipotesis (hypothesis testing) dilakukan agar peneliti dapat menjelaskan
hubungan kausalitas antar variabel melalui suatu pengujian hipotesis.
    Populasi Penelitian
Populasi dari penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa bengkel
variasi diwilayah Demak.
    Sampel
Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan structural
equation modeling (SEM) adalah minimum berjumlah 100 dan
selanjutnya menggunakan perbandingan 5 observasi untuk setiap
estimated parameter. Karena jumlah indikator dalam seluruh variabel
laten adalah 20 indikator, maka besarnya sampel adalah 100.
Metode Sampling
Sebagai metode samplingnya adalah judgment sampling. Adapun
judgment yang diambil adalah sebagai berikut:
1. Para pengendara sepeda motor di wilayah demak yang pernah
memakai jasa bengkel Idi Motor Variasi.
· Jelas dikarenakan bagaimana mereka akan bersikap dan
berperilaku tertentu terhadap jasa bengkel tersebut bila
mereka belum pernah memakai (membeli jasa).
2. Pria atau wanita yang berusia 17 tahun keatas dan memiliki
surat ijin mengemudi.
· Tidak adanya pembedaan antara pria dan wanita disebabkan
kenyataan pada dewasa ini bahwa sepeda motor bukan
sepenuhnya dikendarai oleh para pria saja.
3. Periode penyebaran dan pengumpulan angket dibatasi.
Judgment ini biasanya dipilih dalam kaitannya dengan efisiensi
waktu dan biaya yang tersedia.
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Tabel
Variabel Penelitian, Variabel Indikator dan item
Variabel laten Variabel Indikator Item
Trust
Variabel Eksogen
X1 Confidence
x2 Quality
x3 Promise
x4 Respect
Ø Jasa layanan dari pihak Bengkel dapat dipercaya
(confidence).
Ø Bengkel konsisten menyediakan jasa layanan yang
berkualitas (quality).
Ø Janji yang diberikan Bengkel mengenai jasa layanan bisa
dipercaya (promise).
Ø Karyawan Bengkel menunjukkan rasa hormat dan bersikap
sopan terhadap pelanggan (respect).
Commitment
Variabel Eksogen
X5 Adjustment
x6 Personalized Services
x7 Flexible Services
x8 Customer Needs
Ø Jasa layanan Bengkel bisa menyesuaikan permintaan
pelanggan (adjustments).
Ø Bengkel menawarkan jasa personal sesuai kebutuhan
pelanggan (personalized services).
Ø Layanan Bengkel sangat fleksibel mengikuti selera
konsumen (flexible services).
Ø Bengkel mampu melayani setiap keinginan dan kebutuhan
pelanggan (customer needs).
Communication
Variabel Eksogen
X9 Trustworthy
x10 Information
x11 Fulfils Promise
x12  Accurate & Timely
Ø Bengkel menyediakan informasi layanan yang terpercaya
(trustworthy).
Ø Bengkel memberikan pengetahuan informasi mengenai jasa
yang di berikan (information).
Ø Bengkel membuat dan memenuhi janji dalam hal jasa
layanan yang diberikan (fulfils promises).
Ø Informasi mengenai schedule berapa lama waktu layanan
yang dibtuhkan untuk melayani setiap pelanggan, selalu
akurat dan tepat waktu (accurate & timely).
Conflict Handling
Variabel Eksogen
X13 Handle
x14 Avoid
x15 Solve
x16 Openly Discuss
Ø Bengkel menangani komplain dengan baik (handle).
Ø Bengkel berusaha mencegah hal yang dapat memicu
terjadinya komplain dari pelanggan (avoid).
Ø Bengkel mampu menyelesaikan komplain (solve).
Ø Bengkel mendiskusikan solusi secara terbuka dalam
menangani komplain pelanggan  (openly discuss).
Customer Loyalty
Variabel Endogen
x17 Re-buy
x18 Re-patronize
x19 Word of Mouth
x20 Commited
Ø ‘Saya’ akan melakukan pembelian ulang terhadap jasa
layanan variasi motor (re-buy).
Ø ‘Saya’ akan melindungi (membela) jasa layanan bengkel ini,
terhadap ancaman dari jenis produk atau jasa tertentu (re-
patronize).
Ø ‘Saya’ akan menceritakan hal yang positif tentang jasa
layanan bengkel variasi ini kepada orang lain (word of
mouth).
Ø ’Saya’ akan komitmen untuk selalu setia terhadap jasa
layanan bengkel variasi (commited).
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  Teknik Analisis Data
o Analisis Deskriptif
Analisis deskkritif dalam penelitian ini dimaksudkan untuk
mengetahui perilaku responden terhadap variabel-variabel yang
diteliti, pengukuruan kecenderungan sikap konsumen terhadap
penggunaan jasa Bengkel Idi Motor Variasi serta prediksi
pembelian dimasa mendatang digunakan rentang skala.
o Structural Equation Modelling
 Analisis regresi dengan menggunakan Structural Equation
Modelling untuk mengetahui hubungan antara 4 konstruk
(relationship marketing) terhadap customer loyalty.
HASIL DAN PEMBAHASAN
o Analisis Deskriptif
Dari hasil analisis didapat bahwa tanggapan responden terhadap
Penyedia jasa bengkel mengenai trust, commitment,
communication dan conflict handling menunjukkan hasil yang
baik, dilihat dari rata-rata jawaban responden (berada dalam
rentang skala >3).
o Confirmatory Factor Analysis
Commitment
.50
x8e8
.66
x7e7
.49
x6e6
.45
x5e5
.71
.81
.70
.67
Chi Square = 2.889 (d f = 2)
Prob = .236
RMSEA = .0 67
Chi square / df = 1.445
GFI = .985
AGFI = .925
TLI = .979
CFI = .993
Hasil analisis pengolahan data terlihat bahwa semua konstruk
yang digunakan untuk membentuk sebuah model penelitian,
pada proses analisis faktor konfirmatori telah memenuhi kriteria
goodness of fit yang telah ditetapkan. Nilai probability pada
analisis ini menunjukkan nilai diatas batas signifikansi yaitu
0.05. Setiap indikator atau dimensi pembentuk masing-masing
variable laten menunjukkan hasil baik, yaitu dengan nilai
loading factor yang tinggi dimana masing-masing indikator
lebih besar dari 0,50. Dengan hasil ini, maka dapat dikatakan
bahwa indikator-indikator telah memberi kontribusi terhadap
variabel laten, sehingga Hi sampai H5 dapat diterima.
Trust
.71
x4e4
.85
.50
x3e3
.71
.42
x2e2
.65
.43
x1e1 .65
Chi Square = 2.089 (df = 2)
Prob = .352
RMSEA = .021
Chi square / df = 1.044
GFI = .9 89
AGFI = .946
TLI = .998
CFI = .999
Communication
.48
x12e12
.55
x11e11
.51
x10e10
.55
x9e9
.69
.74
.71
.74
Chi Square = 3.949 (df = 2)
Prob = .139
RMSEA = .099
Chi square / df = 1.975
GFI = .982
AGFI = .910
TLI = .953
CFI = .984
Conflict
Handling
.46
x16e16
.76
x15e15
.43
x14e14
.50
x13e13
.68
.87
.66
.71
Chi Square = 3.1 97 (df = 2)
Prob = .20 2
RMSEA = .078
Chi square / df = 1.598
GFI = .98 4
AGFI = .919
TLI = .97 3
CFI = .991
Customer
Loyalty
.55
x17 e17
.50
x18 e18
.56
x19 e19
.53
x20 e20
.74
.71
.75
.73
Chi Square = 2.137 (df = 2)
Prob = .343
RMSEA = .026
Chi square / df = 1.069
GFI = .990
AGFI = .948
TLI = .997
CFI = .999
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o Structural Equation Modelling
o
Trust
.67
x4e4
.82
.53
x3e3
.73
.44
x2e2
.66
.43
x1e1 .65
Commitment
.51
x8e8
.62
x7e7
.50
x6e6
.47
x5e5
.72
.79
.71
.68
Communication
.49
x12e12
.56
x11e11
.48
x10e10
.56
x9e9
.70
.75
.69
.75
Conflict
Handling
.47
x16e16
.72
x15e15
.43
x14e14
.53
x13e13
.68
.85
.66
.73
.53
Customer
Loyalty
.52
x17 e17
.53
x18 e18
.56
x19 e19
.53
x20 e20
.72
.73
.75
.73
.27
.27
.28
.28
.05
.19
.39
.28
.29
.35
z
Chi  Square  =  176.809  (df  =  160)
Prob =  .172
RMSEA  =  .033
Chi  square  /  df  =  1.105
GFI  =  .867
AGFI  =  .825
TLI  =  .972
CFI  =  .976
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Hasil tersebut menunjukkan bahwa model yang digunakan
dapat diterima. Tingkat signifikansi sebesar 0,172 menunjukkan
sebagai suatu model persamaan struktural yang baik. Indeks
pengukuran TLI, CFI, CMIN/DF dan RMSEA berada dalam
rentang nilai yang diharapkan meskipun GFI dan AGFI diterima
secara kurang baik (marginal).
Hasil Uji Hipotesis
Hasil data diatas menjelaskan bahwa variabel trust,
commitment, communication dan conflict handling berpengaruh
terhadap customer loyalty. Dengan nilai regression weight
terbesar adalah commitment, maka H6 dapat diterima.
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KESIMPULAN
· Mayoritas pengguna jasa bengkel variasi adalah Pria
sebesar 76% sedangkan Wanita 24%.
· Hasil Confirmatori Factor Analysis, menunjukkan
bahwa indikator memberi kontribusi signifikan
terhadap variabel laten.
· Hasil analisis diperoleh bahwa variabel commitment
(0,308) memiliki pengaruh paling besar terhadap
customer loyalty (loyalitas pelanggan). Hal ini berarti
bahwa komitmen perusahaan akan meningkatkan
loyalitas pelanggan ditunjau dari indikator flexible
service.
SARAN
· Untuk Praktisi
o Para pengusaha bengkel (Non Authorized)
diharapkan mempunyai strategi yang tepat.
Salah satunya yang diulas dalam penelitian ini
adalah Relationship Marketing yang difokuskan
pada variabel commitment, dengan layanan
fleksibel memberi kontribusi dominan Oleh
karena itu flexible services harus diperhatikan
dalam melayani customer needs
· Untuk Pengambil Kebijakan
o Pemda setempat ataupun pihak-pihak yang
berkaitan juga harus berupaya meningkatkan
atmosfir kewirausahaan, dengan cara
menumbuh kembangkan jiwa kewirausahaan
diseluruh kalangan baik dari kalangan
pengusaha, kalangan birokrasi maupun dari
masyarakat luas.
· Untuk Peneliti Berikut
o Penggunaan sampel yang lebih besar dan
subyek lain diperlukan untuk menjustifikasi
model penelitian ini.
o Pada penelitian ini hanya menggunakan
satu kategori jenis usaha bengkel, sehingga
disarankan pada penelitian selanjutnya
untuk menambah beberapa kategori objek
dari berbagai jenis usaha bengkel yang ada
agar tingkat generalisasi penelitian lebih tinggi.
o Disarankan dalam penelitian selanjutnya
menggunakan rentang 7 maupun 10, untuk
mencegah respon jawaban yang identik.
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